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Streszczenie. Powszechne wykorzystanie ICT (w tym internetu) oraz stale rosngcy wa-
chlarz potencjalnych zastosowan zasadniczo zmieniaja oblicze wspotczesnej gospodarki
i warunki dziatania podmiotow na wszystkich szczeblach i we wszystkich obszarach. Do-
tyczy to rowniez obszaru komunikacji organizatoréw transportu publicznego z otocze-
niem, a zwlaszcza z pasazerami. Celem artykutu jest przeglad nowoczesnych rozwigzan
opartych na ICT, wykorzystywanych do komunikacji z otoczeniem przez organizatoréw
transportu publicznego. Badanie przeprowadzono na grupie pigciu polskich organizato-
row transportu publicznego wybranych pod wzgledem wielkos$ci miast, na terenie ktdrych
funkcjonuja.

Wprowadzenie

Szerokie wykorzystanie ICT (w tym internetu) oraz szeroki zakres zastoso-
wan zasadniczo wptywajg na wspotczesng gospodarke i funkcjonowanie dziata-
nia podmiotow na wszystkich szczeblach i we wszystkich obszarach. Odnosi si¢
to takze do obszaru komunikacji organizatorow transportu publicznego z otocze-
niem, a gldwnie z pasazerami. Celem artykutu jest przeglad nowoczesnych roz-
wigzan opartych na ICT, ktore sa wykorzystywane do komunikacji z otoczeniem
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przez organizatorow transportu publicznego. W opracowaniu przedstawiono wy-
niki badania, zrealizowanego na grupie pigciu polskich organizatoroéw transportu
publicznego, wybranych pod wzgledem wielkosci miast, na terenie ktorych funk-
cjonujg. Analizie poddano tresci publikowane na oficjalnych stronach interneto-
wych wybranych organizatorow oraz w pozniejszej czesci badania — na profilach
spotecznosciowych. Wyniki przeprowadzonej w artykule analizy wskazuja na ro-
snace znaczenie wykorzystania rozwigzan opartych na ICT w komunikacji z oto-
czeniem, a zwlaszcza aktualnymi i potencjalnymi pasazerami.

Zmiany uwarunkowan rynkowych wynikajace z upowszechniania ICT

Rozwdj i upowszechnienie ICT oraz internetu w latach 90. XX wieku wy-
wotato falg optymizmu i (patrzac z perspektywy czasu) nierealne oczekiwania
wzgledem zrewolucjonizowania wszystkich aspektéw zycia i dziatalno$ci gospo-
darczej. Badacze z r6znych dziedzin wykazywali szanse, wynikajace ze stosowa-
nia ICT zaré6wno w codziennym zyciu, jak i dziatalno$ci gospodarczej przedsig-
biorstw. Pekniecie banki internetowej w 2001 roku w duzej mierze wywotato
efekt przeciwny, oczekiwania wzgledem mozliwo$ci wykorzystania ICT i ofero-
wanych przez nie korzys$ci w duzej mierze zostaty powaznie ograniczone. Jednak
kolejne dziesigciolecie przyniosto oczekiwany wzrost powszechno$ci stosowania
ICT i udogodnienia w wielu aspektach dziatalnosci. Mozna wiec powiedzie¢, ze
zmniejszone oczekiwania po kryzysie z 2001 roku zaczety znajdowac odzwier-
ciedlenie w rzeczywistosci gospodarczej i spotecznej (Dijk, 2010).

Co istotne, wptyw ICT i internetu na gospodarke nie ogranicza si¢ tylko do
branz bezpos$rednio z nim powigzanych; korzysci z wykorzystania internetu i ICT
osiggaja rowniez sektory tradycyjne. Dotychczasowe badania potwierdzaja ko-
rzystny wptyw ICT i sieci na gospodarke w zdecydowanej wickszosci jej obsza-
réw, rowniez w sektorze ustug pozarynkowych (np. opieka zdrowotna, edukacja,
administracja publiczna i inne). ICT i internet niosg ze sobg tak wiele mozliwosci
i zmian, ze trudno je wszystkie wymieni¢. Wskazanie tylko niektdrych z nich
pozwoli na zobrazowanie, jak duze znaczenie majg one dla wspotczesnych rea-
liow gospodarczych. W sferze ekonomicznej ICT i internet: zmieniaja sposob
i miejsce organizacji dziatalno$ci gospodarczej, umozliwiajg tworzenie nowych
modeli biznesowych, nowych rodzajéw towaréw i ustug, zwiekszajg innowacyj-
nos$¢ oraz presj¢ konkurencyjng, co w efekcie moze przetozy¢ si¢ na poprawe
produktywnosci, tworzenie nowych miejsc pracy oraz podniesienie jakosci zycia
(Kos-Labedowicz, Talar, 2015).

Konsumenci korzystajacy z ustug transportowych na obszarach miejskich
staja sie coraz bardziej wymagajacy, co powoduje ze przedsigbiorstwa swiad-
czace ustugi transportu zbiorowego postawione sg przed koniecznos$ciag wprowa-
dzania coraz to nowszych rozwigzan i innowacji w celu zaspokojenia rosnacych
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potrzeb i oczekiwan odnosnie do jakosci transportu zbiorowego. Narzedzia i roz-
wigzania informatyczne mogag by¢ wykorzystywane w miejskim transporcie
zbiorowym do sprawniejszego zarzadzania ustugami, poprawy jakosci, wprowa-
dzania utatwien dla pasazerdw oraz jako wazny instrument integracji transportu
(Libeck, Wittmann, Battistella, 2012).

Mozliwo$¢ nawigzania i utrzymywanie przez organizatora transportu zbio-
rowego kontaktu z klientem ma kluczowe znaczenie w kwestii zapewnienia wy-
sokiej jakosci ustug oraz monitorowania funkcjonowania systemu transportu
miejskiego. Brak mozliwosci kontaktu z klientem utrudnia, a czasem wrecz unie-
mozliwia, jego sprawng i efektywna obsluge, zwlaszcza uwzgledniajac, ze ko-
munikacja powinna odbywac si¢ w dwoch kierunkach — pozwalajac ustugodawcy
przekazywac¢ informacje istotne z punktu widzenia klientow/pasazeréw (np.
o planowanych zmianach w rozktadzie jazdy), a klientowi — na wnoszenie uwag
i ocen dotyczacych §wiadczonych ustug transportowych. Wigksze mozliwosci
przekazywania informacji i dostgpnos$¢ kanatu komunikacyjnego utatwiajg ustu-
godawcy spetnianie wymagan i oczekiwan klientoéw. W artykule zaprezentowano
tylko niektore nowoczesne rozwigzania dotyczace mozliwosci komunikacji orga-
nizatoréw publicznego transportu zbiorowego z otoczeniem.

Wybrane kanaly komunikacji z klientem wykorzystujace ICT

Podmiot $wiadczacy ushugi transportu zbiorowego na obszarze miejskim ma
mozliwos¢ przekazywania informacji pasazerom za pomocg réznych kanatow
komunikacyjnych. Forma, kompletno$¢ i aktualno$¢ informacji dostgpnych dla
pasazerow w duzym stopniu wptywaja na atrakcyjnos$¢ oferowanych ustug. In-
formacje moga by¢ udostepniane pasazerom w rézny sposob, np. na przystanku,
w pojezdzie, przez telefon lub przez internet — co ma coraz wigksze znaczenie
wraz z upowszechnieniem urzgdzen mobilnych, pozwalajacych na dostegp do sieci
w dowolnym, dogodnym dla pasazera miejscu i czasie (Cisco...). Z punktu wi-
dzenia pasazeréw szczegoélnie istotne jest przekazywanie informacji dotyczacych
zaktocen w $wiadczeniu ustug przez organizatora zbiorowego transportu miej-
skiego (Lubieniecka-Kocon, Kos, Kosobucki, Urbanek, 2013). W dalszej czeSci
artykutu opisano wykorzystywane przez organizatoréw transportu miejskiego ka-
naty komunikacji, poczynajgc od narzedzia umozliwiajacego jednostronny prze-
kaz informacji (System Dynamicznej Informacji Pasazerskiej), by nastepnie
wskazag, jak wykorzystanie narzegdzi i systemow informatycznych moze uspraw-
ni¢ komunikacj¢ w zakresie tradycyjnych rozwigzan (Biuro obstugi klienta) lub
umozliwi¢ komunikacj¢ przez nowy i rosnacy na popularnosci kanat komunika-
cyjny, jakim sa media spotecznos$ciowe.

System Dynamicznej Informacji Pasazerskiej (SDIP) to jeden z powszech-
nie stosowanych elementow nowoczesnego publicznego transportu miejskiego.
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Podstawowym zadaniem SDIP jest informowanie pasazerow o biezacych przy-
jazdach i odjazdach srodkow transportowych z danego przystanku oraz mozli-
wych relacjach przesiadkowych. Informacje dla pasazeréw sg prezentowane
w formie wizualnej, na specjalnie opracowanych do tego celu tablicach elektro-
nicznych (LED/LCD), znajdujacych si¢ na przystankach lub w pojazdach komu-
nikacji miejskiej (Rojowski, Gancarz, 2009). Prezentowane informacje obejmuja
najczesciej na biezagco aktualizowane godziny przyjazdu i odjazdu pojazdow, mo-
dyfikowane w zaleznos$ci od nat¢zenia ruchu, dzigki wykorzystaniu informacji
przekazywanych przez kompatybilne urzadzenia poktadowe montowane w po-
jazdach komunikacji miejskiej oraz inne informacje, takie jak m.in. nazwa przy-
stanku, numer linii, kierunek, komunikaty specjalne (informacja o utrudnieniach
w ruchu, objazdach, cenach biletéw, itp.) oraz reklamy (Chandurkar, Mugade,
Sinha, Misal, Borekar, 2013).

Tablice przystankowe moga mie¢ rozne rozmiary i funkcje, takie jak np.
okreslenie czasu oczekiwania na dany srodek transportu, wspomaganie decyzji
0 wyborze miejsca oczekiwania na dany srodek transportu lub wspomagania de-
cyzji o zmianie planowanego sposobu przejazdu na alternatywny (Molecki,
2011). Jak wezesniej wspominano pojazdy komunikacji miejskiej moga rowniez
by¢ wyposazone w tablice informacyjne i kierunkowe, co w znaczacy sposob
ulatwia pasazerom zorientowanie si¢ co do kierunku, w ktorym podazaja jak
i okreSlenie miejsca, w jakim si¢ w danej chwili znajduja (Chheda, Gajra,
Chhaya, Deshpande, Gharge, 2012). Prezentowanie w czasie rzeczywistym in-
formacji o odjazdach i przyjazdach jest rowniez mozliwe przez internet; nie-
zbedne urzadzenia pozwalajace na zbieranie i przekazywanie informacji w czasie
rzeczywistym sa takie same jak w przypadku tablic informacyjnych. Dodatkowo
dostosowanie informacji do urzadzen mobilnych umozliwia podrézujacym staty
dostep do rozktadow jazdy komunikacji miejskiej w kazdym telefonie komorko-
wym obstugujacym t¢ funkcjonalnosé¢ (Park, Kim, 2015).

Gléwnym celem stworzenia Biura obstugi klienta (BOK) jest komunikacja
z klientem, ktéra wykorzystujac rézne srodki komunikacji (np. telefon, komuni-
kator internetowy) umozliwia wymian¢ informacji miedzy przedstawicielami
ustugodawcy a klientami. BOK faczy zazwyczaj rozne funkcje zwigzane z ob-
stugg i informowaniem klienta; jest punktem, w ktorym klienci mogg zgtaszac
skargi i sugestie oraz stuzy jako wizytowka firmy. Wykorzystywanie nowocze-
snych systemow informatycznych pozwala na zintegrowanie w BOK-u wielu do-
tychczas rozproszonych informacji, co przektada si¢ na bardziej efektywng ob-
stuge klientow oraz mozliwo$¢ dostosowywania tresci przekazu do konkretnych
odbiorcéw (Biniasz, 2012).

W literaturze przedmiotu mato jest opracowan dotyczacych wykorzystania
przez organizatorow transportu publicznego medidow spoteczno$ciowych,
w wigkszosci dotycza one wykorzystania medidw spotecznosciowych w celach
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informacyjnych (promowanie nowych inicjatyw i biezace, aktualne informacje)
lub dziataniach z zakresu CR (Gal-Tzur, Grant-Muller, Minkov, Nocera, 2014).
Drugim wyraznym kierunkiem badan jest mozliwo$¢ wykorzystania mediow
spotecznosciowych w celu tatwiejszego uzyskania informacji od klientow, za-
réwno przez utatwienia w prowadzeniu badan (Efthymiou, Antoniou, 2012), jak
i za pomoca data mining (Gal-Tzur i in., 2014). W 2012 roku w ramach Transit
Cooperative Research Program (Transportation. .., 2012) przeprowadzono badania
majace na celu ocen¢ wykorzystania mediow spoleczno$ciowych w publicznym
transporcie miejskim i obejmujace swoim zasiggiem organizatorow publicznego
transportu miejskiego w Stanach Zjednoczonych i Kanadzie. W tabeli 1 przedsta-
wiono gtéwne wyniki, dotyczace zadeklarowanych przyczyn wykorzystywania
mediéw spotecznosciowych, barier utrudniajgcych efektywne wykorzystanie

oraz zalecen wynikajacych ze zdobytych w tym zakresie doswiadczen.

Tabela 1
Wykorzystywanie mediow spotecznosciowych przez organizatoréw publicznego trans-

portu miejskiego: przyczyny, zagrozenia, rekomendacje

Przyczyny wykorzystywania mediow spotecznosciowych

— uaktualnianie na biezaco — informacje przekazywane w czasie rzeczywistym
— informowanie spotecznosci — informacje o ustugach, optatach i planowanych inicjaty-

wach

— angazowanie spolecznos$ci — wykorzystanie interaktywnego charakteru mediow spo-
tecznoséciowych

— identyfikowanie pracownikéw — angazowanie aktualnych i rekrutacja potencjalnych
pracownikow

— rozrywka — wyréznienie ushugodawcy i urozmaicenie czasu podrozy

Zagrozenia zwigzane z wykorzystywania mediow spoteczno$ciowych

— ograniczono$¢ zasobow — niskie koszty rozpoczecia dziatan, ale rosngce zapotrzebo-
wanie na kapitat ludzki przy monitorowaniu i utrzymaniu

— kwestie wykorzystywania mediéw spoteczno§ciowych przez pracownikoéw i wplyw
tych dziatan na wizerunek ustugodawcy

— reagowanie na krytyke — obawy przed wystawieniem si¢ na krytyke ze strony niezado-
wolonych klientow i pracownikow

— dostgpnos¢ — zwlaszcza w przypadku grup szczegdlnie zagrozonych wykluczeniem,
jak 0soby niepetnosprawne lub seniorzy

— bezpieczenstwo — obawy zwigzane z wzrostem zagrozenia, od spamu po wyludzanie
informacji

— archiwizowanie i zachowanie ciggto$ci zapisu treSci publikowanych w mediach spo-
tecznoséciowych

— prywatno$¢ — obawy zwigzane z brakiem zgodno$ci zasad zbierania i wykorzystania
danych wrazliwych przez ustugodawcéw i dostawcow platform, na ktorych operuja
media spolecznos$ciowe

— zmiany zachodzace w obszarze mediéw spotecznosciowych — konieczno$¢ sledzenia
zmian w zakresie popularnoséci poszczegdlnych typow medidow spotecznosciowych
i odpowiednie dostosowanie si¢ do tych zmian
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Rekomendacje odnos$nie wykorzystywania mediéw spotecznosciowych

— utrzymanie odpowiedniej perspektywy — uzytkownicy mediow spoteczno$ciowych to
tylko niewielka (lecz rosnaca) czgs$¢ pasazeré6w publicznego transportu miejskiego

— ocenienie wplywu na organizacj¢ — doktadne rozwazenie cato$ciowego wptywu wyko-
rzystania mediow spoteczno$ciowych na organizacj¢ i uzyskanie wewngtrznych po-
zwolen

— identyfikacja i wycena faktycznych kosztow

— znalezienie odpowiedniego gltosu — komunikacja w mediach spoteczno$ciowych jest
mniej formalna i wymaga dostosowania przekazu

— nashuchiwanie opinii wyrazanych przez pasazerow

— dostosowanie przekazu — dostosowanie przekazu do celu, jaki chee si¢ osiagnac i do
typu uzytego medium spoteczno$ciowego

— ukazanie ,,ludzkiej” strony organizacji — poprzez publikowanie zabawnych i angazuja-
cych tresci

Zrédto: Transportation..., 2012,

Podsumowujac, organizatorzy publicznego transportu miejskiego inaczej
niz inne organizacje wykorzystuja media spotecznosciowe (zwlaszcza w aspek-
cie bezpieczenstwa wrazliwych danych klientow, jak i archiwizowania publiko-
wanych tresci). Niemniej jednak wiele kwestii nie ulega zmianie, skuteczne wy-
korzystanie mediow spoteczno$ciowych to cos wigcej niz stworzenie profilu or-
ganizacji czy zaimplementowanie wtyczek spotecznosciowych na stronie inter-
netowej organizacji. Decyzja o wykorzystaniu mediéw spoteczno$ciowych w ko-
munikacji organizatora publicznego transportu miejskiego z otoczeniem (zwtasz-
cza pasazerami), powinna by¢ podjeta po rozwazeniu jej roli i miejsca w cato-
ksztatcie dziatan komunikacyjnych organizacji oraz uwzglgdnieniu wymaganych
zasobow.

W dalszej cze$ci artykutu przeprowadzono analizg zakresu wykorzystania
trzech opisywanych rozwiazan przez wybranych polskich organizatoréw publicz-
nego transportu miejskiego.

Analiza wykorzystania ICT przez organizator6w miejskiego transportu pu-
blicznego w komunikacji z otoczeniem

Do analizy wybrano organizatorow miejskiego transportu publicznego
z pigciu najwiekszych (pod wzgledem liczby mieszkancow) miast Polski: War-
szawy, Krakowa, Lodzi, Wroctawia, Poznania (Miasta..., 2014). Organizatorzy
transportu w wybranych miastach to odpowiednio: Zarzad Transportu Miej-
skiego w Warszawie (ZTM — Warszawa), Zarzad Infrastruktury Komunalnej
i Transportu w Krakowie (ZITiK — Krakow), Zarzad Drog i Transportu £6dz,
Zarzad Transportu Urzedu Miasta Wroctaw, Zarzad Transportu Miejskiego
w Poznaniu (ZTM — Poznan). W analizie nie uwzgledniono organizatorow trans-
portu publicznego dziatajacych w charakterze zwigzkowym na obszarze wiecej
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niz jednej gminy. Celem analizy byto ustalenie, ktore z opisywanych wczesniej
rozwigzan sg wykorzystywane przez organizatorow transportu publicznego
w procesie komunikowania si¢ z otoczeniem i przekazywania informacji pasaze-
rom komunikacji miejskiej. We Wroctawiu organizator transportu nie zamiesz-
cza szczegolowych informacji dla pasazerow; to zadanie pelni operator trans-
portu publicznego — Miejskie Przedsigbiorstwo Komunikacyjne — Wroctaw
Spotka z 0.0. (MPK — Wroctaw). Podobnie sytuacja wyglada w L.odzi, organiza-
tor zamieszcza aktualne informacje dla pasazeréw o zmianach i wydarzeniach
zwigzanych z utrudnieniami w transporcie (np. organizacja wydarzen kultural-
nych i sportowych), ale nie zamieszcza rozkladow jazdy; to zadanie spetia or-
ganizator transportu publicznego Miejskie Przedsigbiorstwo Komunikacyjne —
L6dz Spotka z 0.0. (MPK —L6dz). Dalsze rozwazania sg wynikiem analizy tresci
zamieszczanych przez wybranych organizatorow transportu publicznego (lub
w wymienionych przypadkach operatorow transportu publicznego) na ich oficjal-
nych stronach internetowych i profilach spoteczno$ciowych (podsumowanie wy-
nikdéw analizy przedstawiono w tab. 2).

Tabela 2

Rozwigzania ICT wykorzystywane przez wybranych organizatoréw transportu
publicznego w komunikacji z otoczeniem

. . ZTM — ZIKiT — oy MPK — ZTM —

Rozwigzanie Warszawa Krakoéw MPK —£6d7 Wroclaw Poznan
SDIP tak tak tak tak tak
Rozktad jazdy
W internecie tak tak tak tak tak
Mobilny roz-
kiad jazdy tak tak tak tak tak
BOK tak tak tak tak tak
Kontakt
e-mail tak tak tak tak tak
Infolinia 24/7 tak tak b/d nie nie
Media Spo- tak tak tak tak tak
lecznos$ciowe:

Zrédto: opracowano na podstawie oficjalnych stron internetowych (ZTM — Warszawa, ZIKiT —
Krakéow, MPK — L6dz, MPK — Wroctaw, ZTM — Poznan).

Z pigciu analizowanych organizatoréw transportu miejskiego SDIP (elek-
troniczne tablice przystankowe i w pojazdach) jest integralng czescia systemu
przekazujacego informacje pasazerom. Nalezy jednak zwroci¢ uwagg, ze w Lo-
dzi i Poznaniu jest to stosunkowo nowy element (w obu przypadkach byt wdra-
zany i testowany w 2015 r.). Tak samo aktualne rozktady jazdy i informacje
o utrudnieniach sg dostepne w internecie na oficjalnych stronach wszystkich pig-
ciu organizatoréw transportu publicznego, mozna z nich réwniez korzysta¢ za
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pomoca aplikacji na urzadzenia mobilne Mobile MPK (www.mmpk.info) i Jak-
dojade Mobilne (m.jakdojade.pl). W przypadku Biur Obstugi Klienta lub Punk-
tow Obstugi Klienta wszyscy analizowani organizatorzy transportu publicznego
udostepniajg w internecie informacje o lokalizacji tych punktéw, godzinach
otwarcia, numerach telefonow i mozliwosci kontaktu za pomoca e-maila albo
przez formularz kontaktowy. Tylko w przypadku ZTM — Warszawa 1 ZIKiT —
Krakéw podany jest numer telefonu na infolini¢ miejska czynng 24/7, gdzie
mozna uzyska¢ informacje o potgczeniach, rozktadach i innych przydatnych dla
pasazerow. W przypadku MPK — Wroctaw i ZTM — Poznah mozliwe jest uzy-
skanie informacji telefonicznie, ale tylko w wyznaczonych godzinach. Informa-
cje o infolinii MPK — L.6dzZ nie precyzuja, w jakich godzinach mozna z niej ko-
rzystac.

Wszyscy analizowani organizatorzy (i operatorzy) transportu publicznego
sa obecni w mediach spoteczno$ciowych — chociaz mozna zauwazy¢ pewne roz-
nice, zar6wno odno$nie do typow mediow spolecznosciowych, dywersyfikacji
zamieszczanych tresci, jak i liczby obserwujacych uzytkownikow. Szczegotowe
wyniki dotyczace obecno$ci organizatorow transportu publicznego w mediach
spolecznosciowych przedstawiono w tabeli 3.

Tabela 3

Media spotecznosciowe wykorzystywane przez wybranych organizatoréw transportu
publicznego w komunikacji z otoczeniem

. . ZTM — ZIKIiT - s MPK — ZTM —
Rozwigzanie Warszawa Krakow MPK —£6d2 Wroctaw Poznan
Kanaty RSS tak tak tak tak tak
Facebook tak tak tak tak nie
— lubi to: 22420 0os6b | 8582 osoby | 10 063 osoby | 10 080 osob
Twitter tak tak nie tak nie
— obserwuje: 10 322 osoby 825 0s6b 2 628 0s6b
Instagram tak nie nie tak nie
— obserwuje: 1 243 osoby 342 osoby
YouTube tak tak tak nie nie
— subskrybuje: 429 o0s6b 473 osoby 365 0s6b
Google+ tak tak nie nie nie
— obserwuje: 35 0s6b 3 osoby

Zrédto: opracowano na podstawie oficjalnych stron Internetowych (ZTM — Warszawa, ZIKiT —
Krakow, MPK — £6dz, MPK — Wroctaw, ZTM — Poznan), stan na 3.05.2016.

Wszyscy analizowani organizatorzy transportu publicznego udostepniaja
uzytkownikom kanaty RSS, pozwalajace na $ledzenie aktualno$ci zamieszcza-
nych na stronie internetowej. Pod wzglgdem obecnos$ci w mediach spoteczno-
sciowych najlepiej prezentuje si¢ ZTM — Warszawa, z profilami w pigciu réznych
portalach spoteczno$ciowych. Pod wzgledem wykorzystania mozliwos$ci i dy-
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wersyfikacji zamieszczanych tresci rowniez ZTM — Warszawa wykazuje si¢ naj-
wiekszg znajomos$cig mediéw spoteczno$ciowych — konto na Facebooku jest cen-
tralnym kanalem przekazywania informacji oraz angazowania innych uzytkow-
nikow (ZTM — Warszawa publikuje nie tylko swoje tresci, ale rowniez udostep-
nia treéci publikowane przez innych uzytkownikow, a zwigzane z transportem
miejskim). Pozostate profile stuza konkretnym celom, np. konto na Twitterze jest
wykorzystywane do wysytania informacji o nieprzewidzianych utrudnieniach
w ruchu (wypadkach, opdznieniach), a kanal na YouTube zawiera filmy infor-
mujace o aktualnych wydarzeniach zwigzanych z systemem transportu miej-
skiego (np. informacje o postepach w rozbudowie metra) i porady dotyczace ko-
rzystania z transportu publicznego (np. zasady przewozenia rowerdw transportem
publicznym). ZIKiT — Krakéw, MPK — Wroctaw i MPK — 1.6dzZ sa takze obecne
w mediach spotecznosciowych, cho¢ na mniejszej liczbie portali (odpowiednio,
czterech, trzech i dwdch) oraz maja podobna, cho¢ mniej rozbudowang strategie
zamieszczania informacji — konto na Facebooku jest podstawa obecno$ci w me-
diach spotecznos$ciowych i stuzy gtownie informowaniu i angazowaniu uzytkow-
nikow. Wérod analizowanych organizatorow transportu miejskiego wyréznia sig
ZTM — Poznan, ktory poza udostepnieniem kanalow RSS nie jest obecny w me-
diach spoteczno$ciowych.

Podsumowanie

Rosngce wymagania mieszkancéw miast odnosnie do jakosci ustug ofero-
wanych w ramach miejskiego systemu transportu publicznego oraz zmieniajace
si¢ potrzeby sprawiaja, ze organizatorzy transportu publicznego wicksza wage
przyktadaja do efektywnej, dwustronnej komunikacji z otoczeniem, a zwlaszcza
aktualnymi i potencjalnymi pasazerami. Wyniki przeprowadzonej w artykule
analizy potwierdzaja ta tendencj¢ oraz wskazuja na rosngce znaczenie rozwigzan
opartych na ICT w komunikacji z otoczeniem.

Analiza tresci dostepnych na oficjalnych stronach internetowych organiza-
toréw transportu publicznego (i w dwoch przypadkach operatorow) oraz publi-
kowanych w portalach spotecznosciowych pozwala na stwierdzenie, ze W przy-
padku tego typu organizacji wykorzystanie mediow spotecznosciowych nie jest
jeszcze powszechne, a obecno$¢ w mediach spotecznosciowych stuzy glownie
przekazywaniu informacji otoczeniu (zwlaszcza pasazerom) 0raz probie nawig-
zania dialogu i angazowania (np. zach¢cania mieszkancow danego miasta do ko-
rzystania z rowerow w ramach dostgpnych publicznych programow bike-share).
Niewielka liczba obserwujacych lub subskrybujacych moze $wiadczy¢ o niedu-
zym zainteresowaniu uzytkownikow mediow spotecznosciowych ta forma kon-
taktu z organizatorami transportu publicznego. Nalezy jednak zwrdci¢ uwage, ze
wszystkie analizowane profile sa dostepne publicznie. W celu uzyskania dostepu
do publikowanych informacji nie jest konieczne ani polubienie/obserwowanie
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danego profilu, ani nawet posiadanie przez uzytkownika konta na danym portalu
spoteczno$ciowym — mozna wiec wysnué przypuszczenie, ze Z zamieszczanych
informacji korzysta wigcej 0sob niz tylko uzytkownicy obserwujacy dany profil.
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ICT as a Tool Facilitating Communication between Operators of Public
Transportation and their Environment

Keywords: communication, public transport operators, urban transport, ICT, social me-
dia, public transport

Summary. Widespread application of internet and ICT, along with steadily increasing
number of their potential applications, change the modern economy to a great degree,
influencing entities on all levels and in all areas. This concerns the area of public trans-
portation operators and their environment - especially passengers. The objective of the
article is to present a review of modern ICT — based solutions used by public transporta-
tion operators to communicate with their environment. The research was performed based
on five Polish public transportation operators chosen on the basis of the size of their cities
of operation.
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